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Abstrak 
Tujuan penelitian ini untuk membuat suatu sistem informasi dengan menggunakan 
media website berbasis CRM (Customer Relationship Management) yang merupakan sebuah 
strategi bisnis untuk memilih dan menjaga customer (pelanggan) agar dapat mengoptimalkan 
nilai jangka panjang. Dalam pengembangan sistem informasi ini penulis menggunakan 
metodologi RUP (Rational Unified Process) dan kerangka PIECES. Sedangkan dalam 
penerapan sistem, penulis menggunakan bahasa pemograman PHP, MySQL, dan CodeIgniter. 
Dengan adanya sebuah website CRM Hotel HomeInn diharapkan hasilnya dapat membantu 
Manager dalam proses pengelolaan data pelanggan yang sering melakukan reservasi untuk 
membuat reward bagi pelanggan yang berkualitas agar dapat mempertahankan hubungan yang 
baik dengan pelanggan serta memudahkan pelanggan untuk mendapatkan informasi yang 
interaktif dan dapat melakukan reservasi dengan cepat. 
 
Kata kunci : Sistem Informasi, CRM, RUP (Rational Unifield Process). 
 
 
Abstract 
This research objective is to create an information system by using media website based 
CRM (Customer Relationship Management) which is a method of business strategy to select and 
keep the customer (customer) in order to optimize long-term value. In the development of the 
information system, the writer uses the RUP (Rational Unified Process) methodology and the 
PIECES framework. Implementation of the system, the authors use the PHP programming 
language, MySQL, and CodeIgniter Framework. This CRM System expected can help customers 
to obtain interactive information and can make reservations quickly and accurately. With the 
website CRM Hotel HomeInn expected results could help the Manager in the management of 
customer data that often make a reservation to make a reward for customers who are qualified 
to maintain a good relationship with customers and enable customers to get the information 
that is interactive and can make fast reservations. 
 
Keywords : Information systems, CRM, RUP (Rational Unified Process) 
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1. PENDAHULUAN 
 
erkembangan teknologi yang semakin modern, banyak hotel-hotel yang menggunakan 
fasilitas internet dalam sistem pemesanan kamar. Hal ini disebabkan karena metode ini 
dipandang memiliki beberapa keuntungan yang mana akan mempengaruhi sistem 
pemesanan dan layanan informasi yang diberikan. 
Hotel HomeInn merupakan salah satu hotel yang berada di kawasan kota Palembang 
yang sedang berkembang dan terus berupaya untuk meningkatkan layanan serta standar kualitas 
hotel dari berbagai sisi antara lain sisi pemanfaatan teknologi informasi. 
Kemudahan dan kecepatan dalam mengakses informasi semakin dibutuhkan. Tuntutan 
pelayanan informasi dan pengelolaan informasi ini juga penting dan dibutuhkan pada bisnis 
perhotelan untuk memberikan pelayanan yang lebih baik kepada customer (pelanggan). Sistem 
Informasi Customer Relationship Management (CRM) merupakan salah satu teknologi 
informasi yang merupakan sebuah strategi bisnis untuk memilih dan menjaga customer 
(pelanggan) agar dapat mengoptimalkan nilai jangka panjang. 
Selama ini, sistem pemesanan kamar yang ada di Hotel HomeInn masih dilakukan 
dengan cara melakukan pemesanan kamar dengan harus datang langsung ke hotel maupun 
melalui telepon untuk mengisi formulir registrasi dan reservasi hotel. Berdasarkan survei awal 
bahwa sistem tersebut masih terdapat banyak kelemahan, seperti pemesanan kamar tidak dapat 
dilakukan dengan cepat dan data tamu tercatat hanya pada selembar kertas yang kemungkinan 
mudah hilang. Belum adanya media komunikasi alternatif antara pelanggan dengan perusahaan 
yang menyediakan informasi hotel, proses reservasi, menampung kritik saran pelanggan. 
 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
Adapun metodologi yang di gunakan penulis dalam pelaksanaan skripsi ini adalah 
metodologi RUP (Ration Unified Proses). RUP itu sendiri adalah pendekatan perkembanagn 
perangkat lunak yang dilakukan berulang-ulang (iterative), focus pada arsitektur (architecture-
centrice), lebih diarahkan berdasarkan penggunaan kasus (use case driven) [1].  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1 Metode Pengembangan RUP 
 
Berdasarkan gambar di atas, langkah pengembangan sistem terbagi atas : 
a. Inception (Permulaan)  
Tahap ini lebih pada memodelkan proses bisnis yang dibutuhkan (business 
modeling) dan mendefinisikan kebutuhan akan sisitem yang akan dibuat (requirements). 
 
P 
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b. Elaboration (Perluasan/Perencanaan) 
Tahap ini lebih difokuskan pada perencanaan arsitektur sistem. Tahap ini juga 
dapat mendeteksi apakah arsitektur sistem yang diinginkan dapat dibuat atau tidak. 
Mendeteksi resiko yang mungkin terjadi dari arsitektur yang dibuat. Tahap ini lebih pada 
analisis dan desain sistem serta implementasi sistem yang fokus pada purwarupa sistem 
(prototype). 
  
c. Construction (Kontruksi) 
Tahap ini fokus pada pengembangan komponen dan fitur-fitur sistem. Tahap ini 
lebih pada implementasi dan pengujian sistem yang fokus pada implementasi perangkat 
lunak pada kode program. Tahap ini menghasilkan produk perangkat lunak dimana menjadi 
syarat dari Initial Operational Capability Milestone atau batas/tonggak kemampuan 
operasional awal.   
 
d. Transition (Transisi) 
Tahap ini lebih pada deployment atau instalasi sistem agar dapat dimengerti oleh 
user. Tahap ini menghasilkan produk perangkat lunak dimana menjadi syarat dari Initial 
Operational Capability Milestone atau batas/tonggak kemampuan operasional awal. 
Aktifitas pada tahap ini termasuk pada pelatihan user, pemeliharaan dan pengujian sistem 
apakah sudah memenuhi harapan user. 
 
2.1  Teori Khusus  
2.1.1 Konsep Sistem 
Sistem pada dasarnya adalah sekelompok unsur yang erat hubungannya satu 
sama dengan yang lain, yang berfungsi bersama-sama untuk mencapai tujuan 
tertentu [2]. 
 
2.1.2 Konsep Informasi 
Informasi merupakan salah satu unsur yang sangat penting di dalam 
organisasi. Suatu sistem yang kurang mendapatkan informasi akan menjadi luruh, 
sehingga informasi tersebut sangat penting artinya bagi suatu organisasi. Informasi 
adalah data yang telah diklasifikasikan atau diolah atau diinterprestasikan untuk 
digunakan dalam proses pengambilan keputusan [2]. 
 
2.1.3 Konsep Sistem Informasi 
Sistem informasi adalah suatu sistem di dalam suatu organisasi yang 
mempertemukan kebutuhan pengolahan transaksi harian yang mendukung fungsi 
operasi organisasi yang bersifat manajerial dengan kegiatan strategi dari suatu 
organisasi untuk menyediakan laporan-laporan yang diperlukan oleh pihak luar 
tertentu [2]. 
 
2.1.4 Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM) 
CRM adalah strategi inti dalam bisnis yang mengintegrasikan proses-proses 
dan fungsi-fungsi internal dengan semua jaringan eksternal untuk menciptakan serta 
mewujudkan nilai bagi para pelanggan sasaran secara profitable. CRM didukung 
oleh data konsumen yang berkualitas dan teknologi informasi [3]. 
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2.1.5 Web 
World Wide Web (WWW), lebih dikenal dengan web, awalnya merupakan 
suatu layanan penyajian informasi di internet dengan menggunakan HTML. Web 
identik dengan internet, karena kepopulerannya saat ini, web sudah menjadi interface 
aplikasi untuk melakukan transaksi dan sajian informasi yang lengkap dari seluruh 
dunia [4]. 
 
2.1.6 Internet 
Sebuah situs ensiklopedia terbesar, www.wikipedia.com mendinisikan arti 
kata internet sebagai berikut : secara harfiah, internet adalah rangkaian komputer 
yang terhubung melintasi beberapa rangkaian [5]. 
 
2.1.7 PHP (Hypertext Preprocessor) 
PHP adalah salah satu bahasa pemrograman skrip yang dirancang untuk 
membangun aplikasi web browser, program yang ditulis dengan PHP akan di-
parsing di dalam web server oleh interpreter [6]. 
 
2.1.8 MySQL (My Structured Query Language) 
MySQL adalah database yang menghubungkan scrift PHP menggunakan 
perintah query dan escape character yang sama dengan PHP. MySQL mempunyai 
tampilan client yang mempermudah anda dalam mengakses database dengan kata 
sandi untuk mengijinkan proses yang boleh anda lakukan. Kelebihan dari MySQL 
dapat melakukan transaksi dengan mudah dan efisien serta mampu menangani jutaan 
user dalam waktu yang bersamaan [7]. 
 
2.1.9 Database 
Database atau basis data adalah sekumpulan data yang memiliki hubungan 
secara logika dan diatur dengan susunan tertentu serta disimpan dalam media 
penyimpanan komputer. Data itu sendiri adalah representasi dari semua fakta yang 
ada pada dunia nyata. Database sering digunakan untuk melakukan proses terhadap 
data-data tersebut untuk menghasilkan informasi tertentu [8]. 
 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1 Hasil Analisis Permasalahan  
Pada sub bab ini penulis  melakukan analisis permasalahan yang terjadi pada Hotel 
HomeInn Palembang. Adapun permasalahan yang muncul diidentifikasi dengan 
menggunakan kerangka PIECES yaitu pada tabel 1. 
P - Sulitnya melakukan komunikasi antara perusahaan dan pelanggan terkait 
dengan proses reservasi dan menampung kritik saran pelanggan. 
I - Pelanggan tidak mengetahui informasi tentang hotel. 
E - Pelanggan diluar kota yang ingin melakukan reservasi belum tercover 
dengan baik. 
C - Belum adanya informasi data pelanggan yang sering melakukan reservasi, 
sehingga sulit menghitung jika ingin membuat reward untuk pelanggan 
yang berkualitas. 
- Formulir data reservasi tamu yang tercatat hanya pada selembar kertas 
akan rawan hilang. 
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E - Proses reservasi tidak dapat dilakukan dengan cepat sekitar 5-15 menit. 
- Waktu perhitungan total biaya tambahan saat check-out seperti  
pemesanan makanan dan pemesanan jasa laundry memerlukan waktu 
yang relatif lama yaitu sekitar 5-15 menit. 
S - Pelanggan tidak dapat mengetahui informasi dan promosi setiap saat. 
 
3.2 Hasil Analisis Kebutuhan 
Diagram use case dapat menjadi teknik yang cukup baik untuk menganalisa 
kebutuhan terutama dari segi user sistem yang akan dibangun, karena selain bagus dalam 
unsur pemahamannya, diagram use case juga dapat mendokumentasikan persyaratan sistem 
dengan baik. Diagram use case yang diusulkan pada Hotel HomeInn Palembang dapat 
dilihat pada gambar 2. 
Kelola Data
Karyawan
Lihat Laporan
Reservasi
Lihat Laporan
Pesan Makanan
Lihat Laporan
Pesan Jasa
Login
Check-In
Verifikasi
Reservasi
Check-Out
Melakukan Reservasi
Input Pesan Jasa
Memberikan Kritik
dan Saran
Lihat Promosi
Registrasi
Manager
Resepsionis
Pelanggan
Guest
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
Kelola Data Kamar
Kelola Menu Makanan
Kelola Jasa
Kelola Promosi
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
Lihat Data
Pelanggan Berkualitas
<<include>>
<<include>>
F&B
Input Pesan Makanan
Lihat Reservasi
Kamar
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
 
Gambar 2 Use Case Diagram 
 
3.3 Rancangan sistem  
Berikut ini adalah rancangan sistem yang dibuat penulis untuk sistem informasi 
CRM pada Hotel HomeInn Palembang , yaitu : 
1. Activity Diagram  
Diagram Aktivitas menggambarkan proses bisnis dan urutan aktivitas dalam 
sebuah proses. Selain bisnis, diagram activity juga dapat digunakan untuk 
menggambarkan logika prosedural sistem dan aliran kerja kasus lainnya. Sebuah 
diagram menunjukkan suatu alur-alur kegiatan secara berurutan. Pembuatan activity ini 
bermanfaat untuk membantu proses secara keseluruhan. Berikut adalah diagram Activity  
registrasi yang menggambarkan aktivitas yang dilakukan oleh calon pelanggan dalam 
berinteraksi dengan sistem untuk melakukan registrasi data. Berikut gambar Activity 
Diagram Registrasi : 
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Memilih tombol Sign-
Up here pada 
halaman beranda
Menampilkan 
halaman register
Guest Sistem
Mengisi Biodata 
Member
Mengklik Tombol 
Sign-Up
Sistem menyimpan 
data member
 
Gambar 3 Activity Diagram Registrasi 
 
2. Rancangan Hubungan Class (Class Diagram) 
Diagram class menggambarkan struktur sistem dari segi pendefinisian kelas-
kelas yang akan dibuat untuk membangun sistem. Berikut adalah diagram class pada 
Hotel HomeInn Palembang. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 4 Class Diagram 
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3. Rancangan Program ( Diagram Sequence) 
Pada Sequence diagram, menggambarkan kegiatan objek pada use case dengan 
mendeskripsikan waktu hidup objek dan message yang dikirimkan dan diterima antar 
objek. Diagram Sequence Registrasi menjelaskan tentang kegiatan calon pelanggan  
dalam melakukan registrasi data ke dalam sistem. Berikut gambar  Diagram Sequence 
Registrasi : 
 
            Gambar 5 Sequence Diagram Registrasi 
 
4. Rancangan Antarmuka  
 Rancangan antarmuka merupakan rancangan tampilan awal dari sistem yang 
dibangun. Berikut merupakan rancangan antarmuka dari sistem yang dibangun. 
4.1 Form Registrasi 
Register
KTP/SIM/Passport
Alamat
Telp
Nama
Laki-laki
Password
Email
Lajang
Sign-up
Konfirmasi Password
Back
LOGO
Price
Promosi
Home
 
Gambar 6 Form Registrasi 
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4.2 Form Reservasi Kamar 
LOGO
Price
Promosi
Home
Kritik & Saran
History Reservasi
Reservasi Kamar
Reservasi Kamar
Floor 1 Floor 2
Lobby/Front Desk
Office
KM101
KM102
KM103
KM105
KM106
StairsCoffe Lounge
Office
KM107
KM108
KM109
KM110
KM111
KM112
KM121
KM120
KM119
KM118
KM117
KM116
KM115
Reservasi Tanggal Lama Inap
Tersedia 3 kamar
     KM101 Superior
     KM223 Suite Junior
     KM201 Deluxe
Reserve
Door to back
 
Gambar 7 Form Reservasi Kamar 
 
5. Hasil Tampilan Program 
Berikut ini adalah hasil tampilan program yang telah dibuat guna untuk memenuhi 
kebutuhan Hotel HomeInn Palembang. 
5.1. Form Registrasi 
 
Gambar 8 Form Registrasi 
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5.2. Form Reservasi Kamar 
 
Gambar 9 Form Reservasi Kamar 
 
 
4. KESIMPULAN 
 
Berdasarkan dari hasil penelitian dan analisis yang dilakukan pada Hotel HomeInn 
Palembang, penulis dapat mengambil kesimpulan : 
1. Aplikasi yang dibangun dapat dimanfaatkan pelanggan untuk melakukan pemesanan 
kamar secara online. 
2. Dengan adanya aplikasi ini, proses reservasi kamar menjadi cepat. 
3. Seluruh data operasional Hotel HomeInn tersimpan pada database website. 
4. Aplikasi ini dapat membantu Manager dalam proses pengelolaan data pelanggan yang 
sering melakukan reservasi untuk membuat reward bagi pelanggan yang berkualitas. 
5. Aplikasi ini dapat menghubungkan antara perusahaan dan pelanggan, dengan 
menyediakan media alternatif komunikasi dalam interaksi antar perusahaan terhadap 
pelanggan, sehingga loyalitas pelanggan terjaga. 
 
 
5. SARAN 
 
Adapun saran yang diberikan penulis untuk Hotel HomeInn Palembang yaitu :  
1. Aplikasi dapat dikembangkan menjadi aplikasi website yang lebih lengkap seperti 
menambahkan perhitungan gaji karyawan. 
2. Website ini dapat dikembangkan agar dapat diakses dengan media mobile.  
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